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顧客満足に影響するサービス機関の業務管理二
一 特 に,業種の異なる銀行,百 貨店および病院の
好 ま しいサ ー ビス管理 の場 合 一一一






例 えば,美 各院では,顧 客があれこれ美容師に注文をつけ,美 容師がそれを受け入れて調髪する。
決 して一方 的 にか つ独断 的 に美容 師 が ヘア ・ス タイル を決定 す る ことはな い。 この よ うに,サ ー ビス
業の場合,顧 客 と従業員 との関係が,極 めて重要にな る。 この考慮を企業が積極的に活用 し,遂行 す
る とき,わ れ われ はサ ー ビスの生 産性 を高 めるマ ーケ テ ィング戦 略 を展開 した こ とに な る。
PeterK.Milisは,この場 合 の顧 客 を,単 な る顧 客 と評 価 しな いで,「部 分 的 従 業 員 」(Partial
Employee)として位置 づ けた〔1,。そ して この部分 的従 業 員 は,企 業 の生 産過 程や販 売 過程 に意 外 と大
きな影響 をもっため,い かに企業活動に「引 き入れ」,企業の もつ組織の価値,あ るいは規範に適 合さ
せるべ く管理す るかにあるとした。 ここで重視 され る 「部分的従業員」 も,顧客および従業員両者の
関 係 を 規 定 す る 「サ ー ビス風 土 」(Climatefoe-Services)によ り醸 成 され る。 つ ま りわれわれが問題
にす るのは,高 い顧客満足が 「部分的従業員」の 「取 り込み」 を促すが,そ のため企業 は,高 い顧客
満足をもた らす 「サー ビス風土」の実態を把握 し,業種 による特有の管理がなされなければな らない。
さ ら にflanJ.Dubinskyの「組 織 の 社 会 化 」(OrganizationalSocialisation)の概 念 が 重 要 に な る(2J。
ChristianGrδnroosは,サー ビス業務 で戦 略的 管理 を問題 にす るが(3)sその前 提 にサ ー ビス品質 の変
化を操作す ることにより,「サー ビスの生産性」が規定 され ることを提唱する。



























2)機能的晶質 (functionalquality)で あ る。 ところで
1)は, 従業員が, 技術的知識,施設,お よび技術的解決 などの うち, 「何」 を提供す るか,
2)は, 従業員が,対人的な貢献に焦点 を向け,「いかに」提 供 す るか,.を1 問題 にす る。
これ らの管理を徹底 することは,と りもなおさず高い顧客満足を獲得 し,生産性の向上 を図る こと
にな る。 これ は, 「サ ー ビス組 織 」の運 用, 管理がいかにな され るかによる。ただ このサー ビス組織 は,
「サー ビス風 土 」に よ り規定 され,そ の生産性 も,従業員の活動 も決定 され る。本 研究 では,以下の理
論的枠組 みに基づ き,そ の一端 を実証的に研究 しようとする。
特 に, サービス風 土について
「サー ビス風 土 」 (ClimateforService)は,「サ ー ビス組 織 」の効率性や生産性を検討する場合に,
欠 くこ とので きな い概 念 で あ る。 つ ま りサ ー ビス ・コ ンセ プ トの発揮 を, 「サー ビス提供 システム」
(事e「vi・ed・live・y・y・・eゆ とした場合 (Swartz,T.A.,Bowe11,D.L.,andBro、m,S.W.)ω,そ の
組織や提供システムを規定するfサ ービス環境」に当たる部分 を 「サ ー ビス風 土」 と言 う。 ただ し多
様 な提供 システムを統合管理するために,「サ ー ビス組 織 」が 「サービス提供 システ ム」の土位概念と
して位置 づけられ る。
Phi1蓋pKotlerは, サ ー ビス風 土 につい て㈲,マ .一ケ テ ィングにおける「雰囲気性」(Atlllospherics)
幽
効果 として把 らえ, 「サー ビス状 況 にお いて経験 した人 々 の その場 の要 約 知覚(summaryperception)
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と感情」の観点か ら,ア プローチの必要性 を主張 した。 つまりサー ビスの提供 には,状 況の 「雰囲気」
が重要であることを指摘 した。
このようにサー ビス企業 の特色 を,心 理学的 にアプローチする場合,代 表的な業種 を選択 して,そ
こでのサービス風土の効果に注 目する必要がある。ただし同 じ雰囲気 といって も業種 によ り異な る。
この効 果 は,図1か らa)は,b)サ ー ビス組 織,c)サ ーー ビス提 供 シス テム,d)顧 客 一従 業 員関
係に も影響す ることが仮定 され る。最終的 には,い かに顧客の満足度 に影響す るか,で ある。
ただ し顧客満足,不 満足 は,あ くまで も先述 の 「部分的従業員」 と 「購入,使 用」への効果を高め
るた め に,こ の概 念 が導 入 され る。
ShneiderandBowen(f)は,具体 的 にサー ビス風 土 につ い て,銀 行 の研究 か ら取 り扱 って い るが,銀
行を利用する顧客が,銀 行や行員 に対 して,い かなる要約知覚 を行なっているか,つ まり 「店内の雰
囲気」は,暖 かいか,友 好的か,ま た顧客 サー ビスを行 うために,組 織 として管理 され ているか どう
か,な どに より,立地条件や行員の顧客への対応の 「媒介変数」 として,操 作 した。
百貨 店 に お いて も,サ ー ビス風 土 の重 要性 は,言 う まで もない。立 地,交 通 の便,外 観,さ らに は
店内の照明,飾 り付 けか らくる雰囲気な ど,ま たそのなかで,店 員が効率的 に活動するために,サ ー
ビス組織が重要になる。,
病院 で も,立 地条件 は勿論の こと,院 内の雰囲気や規律な ど,サ ー ビス風土 として無視で きない。
また医師,看 護婦など,構 成員の組織 としての協力援助 も重要である。
本研究 は,顧 客のサー ビスによる商品購入 やサー ビスの利用状況の予測,ま た部分的従業員 として
の顧客参加 を理解する上で,一 つの有効 な基礎資料が提供 され る,と 思われた。
「サー ビス提供システム」 と 「顧客一従業員関係」について
従来,各 企業 とも,こ の問題について,効 果的 な営業政 策の側面か ら検討が加 え うれ改良が重ね ら
れて きたサー ビス活動 である。当然業種 により,そ の内容や運用が異なることは,言 うまで もない。
ただ企業がいかに顧客満足 を確保,促 進するかであ る。現場で担当者が直接的 に顧客 と接 して効果 を
収めるために,常 に留意 されてきた問題点であった。いずれ もサ～ ビス組織が十分機能 していれ ば,
ネガテ ィブな問題が生 じることはない,と され る部分である。
「サ ー ビス提 供 シス テム」 は,顧 客 の タイ プ別 に,取 扱 い商 品 また はサ ー ビス に つ いて,種 類,特
性,内 容,方 法 につ い て,満 足 の い く説 明,解 説,助 言 に関 す る管 理,運 用 で あ る。通 常 はマ ニ ュ ア
ル によ って補 完 され て い る。
「顧客 一従業員関係」 は,販 売お よび生産現場での両者の売買関係である。 ただ し一 方的 に片方が
優位な立場 にあることは,好 ましいサー ビス提供状態 とは言えない。む しろ顧客 に対 し,い かに信頼
を獲 得す るか,で あ る。 そのた め,言 葉,マ ナー,服 装,さ らには,専 門 知識 まで もが,担 当者 に要
求される。 これは,医 師 の医療 サー ビスにおいても例外でない。
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特 に顧 客の満足,不 満 を検討 す る必要性
a)「部分的従業員の育成」まず顧客の満足,不 満 を研究す る理由 として,先 述のよ うに概念 レベル
で 「部分的従業員 」の役割,機 能 の明確化 と貢要性お よびそのサー ビス組織 との関係性 について説明
された。「部分的従業員」は,一 方 では顧客であ るにもかかわ らず,満 足,不 満に関係な く提 供された
サー ビス(ま たは商品)に 対 し,あ たか も従業員の ようにその企業 に何 らかの提言が行われる。いず
れの場合 も・企業に とって提言は類字寺され るべ きものである。その提言プ∫法や表現 には,暖 かい もの,
冷たい もの と多様であるが,企 業 に とって即 活用の可能性 はともか く率直に受容 すべ き提言 と思われ
る。た とえば,「満足」の場合 は,顧 客 は親和性 を基礎に,企業へ協力的な形態で行われ る。 しか し「不
満」の場合 も,顧 客 は,や や攻撃的及至 は被害者的ニュアンスで もって提言 されるが,そ の企業に と
って決 して無視 され るべ き内容 でない・活用し・かんによっては,極 めて有効 である.た だ瀦 が 「部
分的従業員」としての意識 を もった企業及至は従業員 と一過性の関係である限 り,「部分的従業員」と
しての役割にぼ限界が ある。 しか し満足,不 満 を問題 にするの は,「継続的な利用 また は購入行動」を
顧客 に期待 するためであ る。
b)「継続的 な利 用 また は購入行動」は,そ の 「継続性」に重要な意味 をもつ ものであ る。 ここでは,
明 らかに不満のある顧客 には,こ の 「継続性」が期待 されないが,強 い満足感 あるいは連続 した満足
感 には,必 ずつぎの機会 もサー ビス機関の利用 またはそ こでのサー ビス(ま たは商品)の 購入が予測
される。企業が安定 した利益 を獲 得す るために も,こ のよ うな部分的従業 員を育成 す る形で顧客の継
続 した購入行動が,重 視 され る。
以上,わ れわれ は単 に顧客 の満足,不 満 の方向に関心 を払 うのは,こ れ らが さらに他の重要なマー
ケティング上の問題 と関連が指摘 され るためである。
なお満足度 は,通 常 そのレベルや程度が測定され,検 討 されねばな らないが,本 研究 においては主
と して,「満足 」 「不 満 」 さ らに は 「不明 」 の3方 向 を規定 し,判 別 す るサー ビス要因,つ ま り 「サ ー




マーケテ ィングにおいて,サ ー ビスの満足度問題 に対す る関心 は高まっている
。特 に顧客の受 けた
サービスの瀧 度 について・ どう測定 するかの問題 がある。 またそれ を高め るたφに鰍 な観点か ら
の研究が行われてい る。
.
通常,サ ー ビス の満足 度 に つい て,3つ の モ デル が あ る。
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モ デ ルiは,「 不 確 定 モ デ ル 」(TheDiscollfirn、ationModelofSatisfactio11>で,これ は,サ ー ビ
ス商 品において,広 範 囲に受 け入 れ られているモデルである。 つま りこのモデルは,満 足 は不確定 な
経験 の大 き さ(sizc)と方 向(direction,)によ り,測 定 され る。 それ で は不確 定 とは,何 かで ある。 こ
の場合の不確定 とは,提 供 された商 品/サ ー ビスについ て,個 人 の初期の期待 と現実の品質問の差異
(ズレ)と して定 義 され る。
a)商 品/サ ー ビスが,期 待 に そ って い る と きは,確 定 してい る。 つ ま り好 ま しい状 態 で あ る。
b)商 品/サ ービスが,期 待通 りの品質でない とき,マ イナスの確定 とnう 。つ まり不満状 態にあ
る 。
c)商 品/サ ー ビスが,期 待 よ り好 ましい晶質 の場合,プ ラスの確定 と言 う。 つまり高い満足状態
に あ る。
この モ デ ル は,主 と してChurchill,GllbertA.alldCarp(Suprellant(1982)によ る{7}。
モ デ ル2は,「 品 質 モ デ ル 」(PerformanceModelofSatisfacUon)で,サー ビ ス の 満 足 は,た だ
認知 され た品質 のみ に規 定 され る と言 うモデ ル で あ る(RichardOliver>〔8}。サ ー ビス の よ うに具 体 的
な形態 をもたない とき,主 観的 に評価 され ると,期 待 はしばしば満足を満たさず,マ イナスの役割 し
か果たさない と,Ohverは主張す る。 しか し顧客 に とって 「自我関与」の高い商品/サ ー ビスであれ
ば,高 配、は性能,サ ー ビスは品質によ り十分満足 は測定可能であると,述 べる。特 にサー ビスの特性
が,「触 れ られ な い」,「同 質 的 で あ る」,「分離 で きな い」,「日程 が 限定 され て い る」場 合 は,品 質 の み
で,満 足度 は明 白な証明 になる。
モ デ ル3は,「 個 人 差 モ デ ル 」(lndividualDifferencesModel)で,Bowes,Davidis.andGareth
R.Jones(1986)が主 張 し て い る〔9}。
サービスの生産や提供 において,顧 客の参加 は,商 品の場合 と異な り,違 った側面 をもっている。
顧客から得た情 報は,実 質的 に顧客 に提供 され るサービスに反映 され,顧 客 に満足感 を与 えることに
なる。た とえば美容院や医院な どがそうである。ただ しこの場合 は,3つ の個人差の変数 認知的
リス ク(Perceivedrisk),関与(Involvement),革新 性(lnnovativelless)が満 足 感 に影 響 す る,と
言 う考えである。つ まり 「サービスの満足 は,消 費者間のf固人差(認 知的 リスク,関 与,革 新性)の
関数である」 と定義 する。
以上の3モ デル は,顧 客あ るいは消費者 レベルの観点でサー ビスに対する満 足度 を検討 している。
換言すれば,満 足度の規準 を問題 にした モデルで もある。
われわれは,こ の満足が,い かなる状況,い かな る組織,い かなる提供システム,そ していかなる
顧客 一従業員関係 によって,満 足度が高揚 させ られ るか,を 検討 しようとする。む しろその前段階 と
して状況,組 織,提 供 システム,対 人関係 により,満 足,不 満 不明の方向にいかに規定 するか・ に




本研究は,3大 主要サービス産 業を利用 する顧客の満足度 を実証的 に研究する ことにある。金融機
関 として銀行 を,小 売業 として百貨店 を,医 療サー ビス業 として病院 を,選 択 して,こ れ らサー ビス
業 に対 し,ど ういう状態の とき顧客 は満足感 を もつか,ま たその ときはどうい う特性や要因が特 に関
与 しているかを検討 する。 そしてそこで3大 サービス業 に共通 した特性,ま た業態 の差異か らくる特
殊 な特性 を明確にす ることにある。 この ことは,サ ー ビス業 として,い かに顧 客満足 を高めるかの管
理 シスデムの設 計に関心が払われ る。
われわれが なぜサー ビス業 に対 する満足度 に関心 を払 うか は,顧 客の満足度が高い場合,1)企 業
に対 して,好 意的に部分的従業員 としての役割 を果たす。 また2)継 続 して,そ のサー ビス機関 を利
用 した り,そ こで のサ ー ビス(ま た商 品)を 購 入 した りす る こ とが,期 待 され るた めで あ る。
われわれ は,た だ単 に顧客満足 を研究す るのではな く,顧 客満足の高揚が,企 業 に とってさらに大
きな効用性が期待 され る,と 言 う点 に注 目 したためである。
われわれ は,ま ず概念 レベルで もっとも基礎 に 「サー ビス風 土」を考え,そ の中 に 「サー ビス組織」
を,さ らに組織の中に,「サー ビス提供 システム」が想定 され,そ こに 「顧客一従業員関係」の中で,
サ ー ビス(ま た は商 品)が 売 買 され る と,仮 定 した。
以上,わ れわれは,各 レベル とレベル内の どのサー ビス要因が,顧 客 の満足度 に影響す るかに,関
心が払われた。 そのため満足度 を 「満足」「不満 」「不明」の3側 面 で分類 して,特 に,「満足」や 「不
満」へ方向づ けるサー ビス要因の明確化 と,直接 「満足」に影響 するサー ビス要因の好 ましい管理形
態 に ついて,検 討 しよ うと した。
調査対象
本調査 は,東 京都 に居住する20歳以上の成人男女 を対 象に行 われた。調査票 は,250票用意 され,銀
行,百 貨店,病 院,そ れに旅行代理店,情 報誌産業の5つ のサー ビス機関 の利用者 と言 う条件 で,主
と して23区の 生活者 が,選 択 され,調 査 票 が配 布 され た 。 回収 は,182票(回 収 率72.8%)であ った。
ただしサービス機関 によっては,未回答,不完全 な記入で あったため,今回は150票以下の旅行代理店,
情報誌産業の2つ のサー ビス機関については,除 外 した。 ところでサービス機関の種類によって,集
計 された票数 は,当 然 なが ら異 なる。 ところで本研究 で検討 した3つ のサー ビス機関 について,
「銀行」は,・金銭の預金,資 金の融資 をはじめ証 券,保 険な ど金融サー ビスを代表 する業 種 といえ
る 。
「百貨店」は,専 門店,一 般小売商店な どと同様,消 費者 に対 する幅広い商品,サ ー ビス を販売す
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る小売サー ビス業 を代表す る業種 とい える。
「病院」は,慰 者の治療,来 院者の診断,疾 病予防を中心 とす る医院,保 健所な どを含 め医療サー
ビス業を代表す る業種 といえる。
いずれ にせ よ,多 様 な種 類 の サー ビス業 の 中,こ の3サ ー ビス機 関 は 「顧 客 コ ンタク ト」にお い て,
病院 は医師 との関係 でもっとも近 く,銀 行の小口顧客の取 引は,自 動現金出入機の利用によ りもっと
も遠 く,百 貨店 は,両 者 の 中間 と言 う ことが で きる。
問題点の設定
本研究のため,以 下の問題点を設定 した。
問題点1.主 要3大 サー ビス機関(金 融業,小 売業,医 療 サー ビス業)に おける顧客の満足度 と利
用度 との関係についての検討
ここでは,顧 客のなかで も利用度の多い人が,満 足度 において高いか どうか,あ るいは利用度 と満
足度 との問に何 らかの関係があるのか,を 検討す る。
問題点2.主 要3大 サー ビス機関 における顧客の 「満足」,「不満」,「不明」へ方向づ ける有意 なサ
ー ビス要因の検討
ここでは,3大 サー ビス業 において顧客の満足,不 満,不 明の3方 向 に判別する主要 なサー ビス要
因 を検討す るが,特 にいかなる要因が,満 足 を高 めるのに影響するか注 目する。
問題点3.主 要3大 サー ビス機関における有意 な個々のサー ビス要因 と 「満足」,「不満」,「不明」
との関係についての検討
ここで は,主 として満足,不 満 に関係す る統計的に有意なサー ビス要因 について検討する。特 に要:
因 の どの カテ ゴ リー(項 目〉 が もっ とも効 果 を もつの か に注 目す る。
以上,検 討 された結果 は,サ ー ビス業の効率的な管理 として,顧 客満足 の充足 に有効 と思われた。
調査票の構成
われわれは,本 研究のため各サー ビス機関 に関す る質問項 目を,表 裏の ようなレベル とカテゴ リー
に基づき作成 した。(ただ し数字 は,項 目番号を表す)こ の表か ら理解 され るよ うに,わ れわれは,
業種の異なる3サ ービス業の比較検 討すること,場 合によ りサー ビス業 として総合的 な管理上の法則
性を明確 にすることが,可 能になるように思われた。そのため質問項 目も3業 種 の類 似性・共通性 を





概念レベル 銀行 百貨店 病院
サー ビス 6,店 内の雰囲気 6.店 内の雰囲気 G.院 内の雰囲気
風土 9.交 通の便(立 地) 9.交 通 の便{立 地) 9.交 通 の便(立 地〉
サー ビス 1.銀行業務 の処理 1.購入時待 ち時間 1.診療待 ち時間
組織 8.営 業活動の積極 さ 5.催 事 の ユニ ー ク さ 7.病 院の規模
サ ー ビ ス 2.業 務内容 の説 明 2.商 品の説明 2.病 状 の説明
提供 3.商 品の豊富 さ 3.商 品 の豊富 さ 3.診 療科 の数
システム 7.み や げ品 7.店 内の装飾 8.設 備の充実
顧客 4.行 員の服装 4.店 員 のマ ナ ー 4.医 師 への信頼






収 集 され た デー タ は, 当然 なが ら以下 のようにコンピュータ処理 された。
問題点1 ■ は3サ ー ビス機関 ごとに,満 足度 (満足,不 満,不 明) と利用度(週 単位, 月単位,年
単位,利 用せず)の 関係 を探索するため, x`検定が行なわれた。
問題 点2. は3群 の判別に数量化理論第II類が使用 された。 つ まり3サ ー ビス機関 ごとに9要 因 を
操 作 す る こ とに よ り, もっとも満足の方向に影響す る有意なサー ビス要因 を明確 に した。 さ ら に,こ
れ ら有効 な要因の順位 も明確 にした。
問題 点3. は3サ ー ビス機関 ごとに,個 別に統計上,有 意 なサー ビス要因 と満足度 との と関係 を κ2




問題点 1.主要3大 サー ビフ～機関(金 融業, 小売業,医 療 サー ビス業)に おける顧客の満足度 と利
用度 との関係 についての検討
通常, 生活者 はサー ビス機関の利用 において, もし高い満足度 を経験 した場合,そ の後 もそのサー
ビス機関 を利用する程度が高い,あ るい は逆 に利用度の多い場合 は,満足度が高い,と い う前提 で問




表2.金 融機関(銀 行)に おける顧 客の 「満足度」 と 「利用度」の関係
銀行の満足度 銀行の利用度
週に1度以上 月に1度以上 年に1度以上 あまり利用しない 計





表3.小 売業(百 貨店)に おけ る顧 客の 「満足度」 と 「利用度」の関係
百貨店の満足度 百貨店の利用度
週 に1度 以 上 月 に1度 以上 年 に1度 以上 あまり利用しない 計
満 足10.5%(19)27.1%(49)6.1%(11) 0.6%(1) 44.E%(8⑪)'
不 満3.3%(6)17.7%(32)3,3%(6) 2.8%(5) 27.3%〈49)
イく 明3.9%(7)19.4%(26)7.2%(13) 3.3%(6) 28.?%(52)
言十17、7%(32)59。1%(107)16,6%(30) 6.6%(12)100.0%(181)
κ2佃肖:=13。61,df=6,p<0.05
表4.医 療サ ー ビス業(病 院)に お ける顧客の 「満足度」 と 「利用度」の関係.
病院の満足度 病院の利用度
週 に1度 以上 月に1度 以上 年に1度 以」二 あまり利用しない 計
訂埼 足2.9%(5)15.1%(26)16.9%(29) 一 34,9%(60>
イく7茜0.6%(1}14.0%(24)26.7%(46) 0.6%(1)41.9%(72)
イくt3月 …3.5%(s)19.8%(34) 一 23.3%(40)
言十3.5%(6)32.6%(56)63.4%(109) 0。6%(1) goo.o%(ユ72)
x2値=18.77,df・=6,p〈0.01
(不明),で 測 定 され た。
表2は,銀 行の場合であるが,統計上x2検定の結果,5%水 準で有意性がみられた。「月に1度 以上」
の利用者が多 く,つ いで 「週 に1度 以上」の利用者 と言 うことで,年 単位で利用する脅 は極 めて少 な
い。 こ こで は,「月 に1度 以 上」 で,「満 足 」 と 「不 満」 とが, ほぼ類似 の結果傾向を示 し(23.1%と
22.5%),これ は,「不 明 」 の場 合 よ り,パ ー セ ン トに おいて明 らか に高 い。 つ ま り月単 位 で, 1度以
上の利用者 に 「満足」,「不満」の多いことである。 また,銀 行の利用 に際 し,満足か不満か, 「不明」
か,い ず れ にお い て も,月 単 位 で数 回の利 用 す るパ ー セ ン トが高 い。
表3は,百 貨 店 の場 合 で あ る。 こ こで も統 計上,x'検 定 の結果, 5%水準で有意性がみ られた。表
3でも月単位で利用する生活者が,過 半を占めている。 ところで週単位,年 単位 とほぼ同パ ーセン ト
を表 している点が,特 徴的であ る。 そして 「満足 」の顧客が,「不 満 」,「不 明 」の顧客 よ り高いパーセ
ン トを示 し,明 らかに 「月 に1度 または,そ れ以上」の百貨店利用者 に,「満足」度の高 い こと (27.
1%)が 評 価 され る。
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月に1度 以上,週 に1度 以上
月に1度 以上,週 に1度 以上
月に1度 以上
,
月 に1度 以上,週 に1度 以上
月に1度 以上
月に1度 以上
月に1度 以上,年 に1度 以上
年に1度 以上,月 に1度 以上
年に1度 以上
"亀
表9は,病 院の満足度の場合である。x2定 で,'1%水準 の有意性 が認め られた。 しかし利用度 で
は月単位 の利用者 も少 くないが,年 単位の 「1度以上」の人々の多いことである。 そ して 「満足」 よ
り 「不 満」の声斌 高 いパ ー セ ン トを示 してい る。 これ は,「年 に1度 以 上 で」'不満 の評 価 を してい る
利 用 者」 が,26.7%と,も っ と も高 い ことか らも理 解 され る。 また 「あ ま り利用 しない」 と言 う生 活
着 も,'癖院の場合,極 めて少ない ことが理解 される。 これは,身 体に関わる医療サー ビスだけに,生
活者の誰 もが病院に行 き予防,疾 患の治療のため利用 していると言 うこと,ま た人命 に関わ るだけに
病院に対 し評価 も特に厳 しい と言 うことが理解 され る。
以上,要 約 すれば,
1)銀行では月単位で 「1度以上.1の利用者 に,「満足」「不満」の同程度の利用傾向がみ られ てい
る。 また 「満足」と 「不満」は,共 に 「不明」とは異なって高いパーセン トを示 している。ただ満足,
不満 どちらとも言 えない 「不明」は,や は り 「月.1度以上」のパーセ ン トが高い。つ まりこの ことは,
月に数回利用する生活着に対 して,特 にサー ビス機関 としては,満 足 しているもの もいれば,不 満 を
感 じているもの も,同程度存在 していることに注目され る。
2)百貨店 では,「満足」 に高いパーセン トがみ られ,「不満」 と 「不明」 に同程度のパーセン トが
みられ る。特 に月単位 の利用者に,高 いパーセン トの 「満足」がみ られる。ただし週単位 と年単位の
利 用者に同程度の 「満足⊥ 「不満」,「不明」の傾向のみ られた ことである。3大 主要サー ビス機関の
中では,「百貨店 を利用 する人」にもつとも高いパ ーセ ン トの 「満足度」が見 られている。 これ は,3
大 サー ビス業の中で もっとも顧客対策 に絶 えず積極的であったため,と 言える。
3)病院 については,「不満」が もっとも高 く,ついで 「満足」「不明」の順 で,パ ーセ ン トを示 し
ている。「月」単位 で利用 している人 も多いが,ほ ぼ倍のパーセ ン トを 「年」単位で利用 してい る生活
者が多い。いずれにせよ,病 院を利用 しない人は,殆 どいないのは,他 のサー ビス機関 と異なる。 そ
れだ けに他のサービス機 関 と異 な り利用 した生活者 の中には 「不満」 を感 じてい る入の多い ことも特
徴 といえる。 これは,生 命に関わ るだけに,こ の機関 に対 し特 に生活者のサー ビスへの欲求水準が高
いo
なお,問 題点1,の 結果 を要約 すれば,つ ぎの ような表が作成 される。つ まり,表5か ら,生 活者




表6.銀 行利用の満足度 におよぼすサ ー ビス諸要因
一 数量化理論第n類 によ るカテ ゴリーウエイF(解1)
n ウェイ ト レ ンジ
垂.銀 行業務の処理 1,506
す ぐに処理 6 0,539
ふ つう程度の処理 55 0,565
イ ラ イラす る 30 一 〇 ,940
時 により処理 が異な る 54 一 〇 .113
2。業務内容の説明 0,587






































高度 な知識 をもつ 9 一 〇 .328 口
普通程度 にもつ 81 0,194 口
あ まり知識がない 14 一 〇.224 口
い ろいろな行員がい る 41 一f .236 〔 コ
6店 内の雰囲気 1.32?
暖かい 12 0,415 o
活気があ る 36 0,620
冷たい 36 一 〇.702
静 かであ る 61 一 〇.033
7.み や げ品 0,163
顧客に必要な商品 50 一a .ion o
顧客に必要でない商品 56 0,050 □
ない 39 0,059 〔]



















いろいろな交通機関 を利用する 19 一 〇.131 □
徒歩 のみ 36 Q.'L59 □
足, 不満 を,百 貨店 では利用頻度の多い生活者 は満足を感 じているものの多 いことである。
問題点2.主 要三大サー ビス機関 (金融業, 小売業, 医療 サー ビス) における顧客の満足,不 満,
不明にお よぼすサー ビス諸要因の検討
これ につ い ては,ま ず1)金 融機 関 (銀行)の場 合,表6, 表7 に よ り, 「満足」「不満」「不明」の
3群判別 の説明可能なサー ビス要図が,指 摘され る。カテゴリーウエイ ト (解ユ)は,寄 与X69.5%,
(解2)は,寄 一与率 が30.5%と な り, ほぼ表6の 解1に よ り, 3群の分類説明が可能である。
特 に1,「 銀 行業務 」の ス ピー ド処 理(レ ン ジ L506)が第1位 で, す ぐに処理 するか どうかで満
足度が決定 される。 ついで6,「店内の雰囲気」 (レンジ 1.323)の 「暖か さ」「活気」が重視されい
る。つ まり 「銀行業務 」では,「ふつ う程度」 (常識的には10分以 内) (ウエ イ トゴ 以後w値 は0.565)
「す ぐに処 理」(w値0.539)が, 満足へ誘導 しやす く,逆に 「イライラさせ る」ような業務処理(W
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表7.銀 行利用の満足度 におよぼすサー ビス諸要因
一 数 量化理論第ll類によ るカテ ゴ リーウエイF(解2)
Aウ ェイ ト レ ン ジ
1銀 行 業務 の処 理1 .065
す ぐに処理GO.883
、ll羅齢 　 二§　　 _〔 書一
す ぐに説明 して くれ る33-G .443[====コ
求めると説明H10.121口
なかなか説明 して くれないJO.44`eE====]
3.商 品 の豊 富 さ0 .271




イメージ向上 に役 立っ410 .076口
わか らない37-1.013




い ろい ろ な行 員 が い る410 .669





7,み や げ 品0 .706
騨 雛 謙 高見505G一 躍 □ 〔 コ.
ない39_0.063Cコ
8営 業活動 の積極 さ0 .572〔 コ
霧島灘 韓 糊 臼
9.交 通 の 便0 .924
欝 総論1に 灘 量=〕
値 一〇.940),「時 に よ り」速 か った り,遅 い と言 う不規 則 な業務 処 理 は,顧 客 に不満 感 を もた らす ご
とが,表6か らみ られ る。
「店 内 の雰 囲 気 」で は,f活 気 が あ る」(w値0 .620),「暖 か い」(w値0.415)が,顧 客 満足 に連
勒 しや す く,「冷 た い」(w値 一〇.702)雰囲 気 が,特 に不 満 要 因 と して,不 満 の方 向 に誘 導 しや す い。
以上 解1か ら 「業務処理 と店 内の雰 囲気」の軸帆 待 に注 目され るが,こ れは 「業務処理 はで きる
限 り迅速 に対応 して,店 内は活気 に満 ちていること」が,顧 客 に満足 を与 えることを,意 味 してい る。
解2で は,寄 与 率 が解1の 約 二 分 の一 で あ るが,4,「 行 員 の服 装 」(レ ンジ1 .527),G,「店 内 の
雰 囲気 」(レ ンジ1.269),5,「行 員 の専 門 知識 」(レ ンジ1 .155)とい うこ とで,「行 員 と店 内 の雰
囲気」の軸 に よって満足,不 満が規制 される。行員の ユニ フォーム は,「業務に適 している」場合(w
値 0.512)は満 足 に関 係 す るが,ユ ニ フ ォー ムrコ ンセ プ トが 「明 確 で ない 」場 合(w値 一一1.013>
は,大 きな不 満 要 因 とな る。 つ いで 「店 内 の雰 囲気 」は,「暖 か い」(w値0.890),「活 気 が あ る」(w
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表8.百 貨店利用の満足度 におよぼ すサ ー ビス諸要因
一 数量化理論第Il類によるカテ ゴリーウエイ ト(解1)

















有 益 な催 事 が 多 い130.257







,触 廟 緬43『0・327'。_49L'〔 〕
豪華である23-0.411 口
他 店 と同 じ程 度1170.07
他 店 よ り少 な い70.043
8.店 員 の服 装L264
セ ンス あ る620.280
1□〔 コ
駿 鶉 、§ 一8:763279〔 ヨ
♂ 麺 議 師 ない9-O・5t)0。.,、1日
電 車 を利 用 す る89-C.164
軍,自 動 車 を利 用 す る260.123




値0。617)が 満足 要因 鶏 「静 か であ る」(w値 一c.37F),「冷 た い」(w値 一〇.274)が不 満要 因
で あ る。 ここか ら銀 行 におい て は,「行 員 の専 門 知 識」が重 要 であ る こ とが,理 解 され る。 つ ま り 「い
ろい うな(能 力 レベ ル の)行 員」の存 在 が,高 い顧 客満足(w値0 .669)をもた ら し,生半可な専門
知識 「ふ つ う程 度 」(w値 一〇.485)の行員 ば か りの場 合 は,む しろ不満 要因 とな る。 ここか ら,「服
装は店舗 コンセプ トに合致 し,店 内は活気のあ ること,そ して専門知識について もいろいろな レベル
の行員のいる こと」が,顧 客に高い満足感を与 えると言える。ある意味では,利 用者の安心感 と通ず
るか も しれ ない。
以上,解1「 業務処理 と店内雰囲気」,解2「行員の外観L能 力 と店 内雰囲気」の2軸 が,銀 行を利
刑する顧客 に満足,不 満,不 明の判別 に影響 を与 える重要な影響因の次元 と言える
,
2)小売業(百 貨店)の 場合,表8,表9よ り,顧客満足の 「満足」「不満」「不明」の3群 判別 の




一 数量化理論第n類 によ るカテ ゴリーウエ イ ト(解2)
nウ ェ イ ト レ ンジ
1.購入時待ち時間0.837
す ぐに処 理170.660
ふ つ う程 度 の処 理79一 一d.123 F
イ ライラす る130.406 〔コ
時により処理が異なる38-0.17E日
2.商品の説明0,280
質 問 しな くて も説 明330.016
質 問 す る と説 明101-0.036










ときどき関心 を魅 く11SO.104 口









派 手で あ る8-2.a79
地 味 であ る680.206
イ メー ジ に合 わ な い90.924
口〔
9.交 通 の 便0。627
電 車 を利 用 す る890.119
車,自 動車 を利 用 す る26-0.079
協 號 鮫 通機関を糊 する284=1:233507〔 コ
'
表8の カテ ゴ リー ウエ イ ト(解1)は,寄 与率58.4%,表9の カ テゴ リー ウエ イ ト(解2)は41.6
%と な って い る。表8で は,第1位 に4,「店 員 マ チー」(レ ンジ 1,869),第2位1,「購 入時 待 ち時
間 」(レ ン ジ1.400),第3位8,「 店 員 の服 装 」(レ ン ジ1.264),と な っ て い る。
表8の 解1の 場合であるが,ま ず 「店員マナー」では,「感 じが良い」(w値 0.218)はい う まで も
な い。「ふ つ う」(w値0.199)層が,共 に満 足 要因 にな るが,「感 じが よ くな い」 (w値 一1.650)は
明 らかに顧客の 「不満」に影響する。ついで 「購入 時待 ち時間」で 「す ぐに処理」 (w値0.71E)が,
大 きな影 響因 と評 価 され るが,「時 によ り処 理が 異 な る」(w値0.021)場合 は, ほ とん ど影響 しない。
しか し 「イ ライ ラさせ る」待 ち時 間 は,w値 一〇.681と決 して低 くな い。 「店 員 の服 装 」 は,む しろ
「派手 な」(w値0.763)方が顧客の満足 と結びつ きやす く,そ の店舗の 「イメージに合わない」(w
値 一〇.500)や「地 味 な」(w値 一G.279)は,不満 要 因 として評 価 され て い る。
・
以上,解1で 重要な軸 は,「店員の服装 は,派手で ある,マナーは当然感 じの良い こと,購入時の待
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ち時間 は店 員 が待 た せ る ことな く,す ぐに対 応 す る こ と」 で あ る。
そ こで,店 員 の言 動 に よ り,待 た され て いる 「顧 客 」 に満足 か,不 満 か を与 える結 果 とな るた め,
顧客 を待 た せ る場 合 は,言 葉 の問題 が 重要 にな る。
これ に対 し解2は,表9か ら第1位 は8,「店 員 の服 装 」(レン ジ2 .999),第2位は3,「 商 品 の豊
富 さ」(レ ン ジ2.017),第3位 は6,「 店 内の 雰囲 気」(レ ン ジ1.546),第4位 は 「店 員 の マ ナー 」
(レン ジ1.500)と な り,第1位 と第4位 は,解1で もその重 要性 が指 摘 され た。
この解2で 重 要 な軸 は,「店 員 の服 装,マ ナー,と 豊 密 な 品揃 え と店 内の雰 囲 気 」と言 う ことにな る。
こ こで も し 「商 品が豊 富 」(w値0.975)℃ 「店 内 の雰 囲気 」は高級感 に満 ち て 「冷 た い」(w値1 .
138)なら,「地 味 な」服 装 が 良い(w値0206)。 この場合,「店 員 の マ ナー」は あ まり親 し く接 近 し
ない ほ うが 良 いた め,「若干 無 愛想 」と評価 され る部分 が あ るか も しれ ない。 つ ま り顧 客 を「無視 す る」
(w値L310)あ るい は 「少 しの接近 」(w値0.062)は,良 い とな って い る。
表10.病院 利用の満足度 におよぼ すサー ビス諸要因
一 数量化理論第i類 によるカテゴ リーウエ イ ト(解1)
11ウ ェイ ト レンジ
1.診療待 ち時 間1 .254
90.554[========コ待 た ず に 診察
10分程 度 待 つ340.823
205}程度 争与つ350,075[=】
30分以 上 待 つ83-0.429〔====コ
2.病 状 の説明o.874一 納 得5
く説明 が あ る50〔 〕.293
質 問 す る と説 明が あ る86-0.001
ほ とん ど説明 は ない25-a.580
3.診 察科の数 0,187
6科 以 上 あ「石62-C.0・15〔 】
捕 惚 な い26730.141一 一〇.011Fコ
4医 師への信頼 性 1.11E
210,472信頼 で き る
普 通 程 度 に信 頼 で き るll40.017
少 し信頼 で きな い20-0.642
わ か らな い60,147
5看 護 婦の マ ナー 1,245
非 常 に親 切410.560 臼
普 通 程 度103-0.llO
親 切 で な い 玉7-0.684








5人 以 上 の 医 師が い る670.109〔=======]
2-4人 の医 師 が い る34-0。527[コ
医 師 が1人 しか い ない600.176〔]
8。 設備 の充 実0.231E=コ
87-0,106入院施設あり
入院施設なし740.125
9.交 通 の便 0,587
電 亘 を利 用 す る29-0.235
車,自 動 車 を利 用 す る790.024




以上,解2で は,豊密 な品揃え と高級感溢れ る店内雰囲気が,もし顧客に冷たい と感 じられる場合,
店員は,顧 客にあ まり接近 しな い,干渉がましい対応は顧客に「不満 」を もた らす こ とにな りやす い。
3)医療サー ビス(病 院)の 場合,表10 (解1),表11 (解2)か ら 「満足 」 「不満」「不明」の3群
判別の説明が可能にな る。
カテ ゴ リー ウエ イ ト(解1) の寄与率 は,66.7%,カテ ゴ リー ウエ イ ト(解2) の寄与率 は33.3%
とな り,ほ とん ど解1の みで病院利用の際の満足度 に影響するサービス要因が,説 明 で き る。
表10では,特 に大 きな影響力 をもつ もの として,以 下 の3要 因が明確にされた。
1.「診 察 待 ち時 間 」(レ ンジ 1.259),5.「看護 婦 の マ ナー」(レ ンジ 1.245),4.「医師 へ の信
頼 性 」'(レン ジ1.116)で あ る。
「待 ち時間 」'は,む しろ まった く 「待たずに診療」(W値 0.554)より 「10分程 度 」 待つほうが良
い。 「30分以 上 」(w値 一〇.429)と な る と, 不満感 を高 めるようである。「看護婦マナー」は,や は
表11.病院利用の満足度にお よぼ すサー ビス諸要因
一 数量化理論第II類によるカテゴ リーウエイ ト (解2)'
一『
n ウ ェイ ト レ ンジ














2.病状の説明,一 一 一 0.19A
納得い く説明がある
質問す ると説明がある







3診 察科の数 0,749 日6科 以 上 あ る
4-5科 あ る,











信頼で きる 21 0,552
普通程度 に信頼で きる 11<. 0,048
少 し信頼で きない 20 一 〇.118
わからない 6 一一2 .463
5,霜 護 婦の マ ナ… 1.29i □『非常に親切 41 0.d60 口
普通程度 103 一Q .333 〔
親切でない 17 0,912
6.院内の雰囲気 0,725 □一
暖かい 39 0,093 口




2-4人 の医師がいる 蟹 U.596一一C .685 ヨ
医師が1人 しかいない 60 一一〇.277
8設 備の充実 0,488 臼
入院施設あり 87 一一〇.224 口
入院施設なし 74 0,263
9.交 通 の 便 0,919 口
電車を利用する 29 0,287 日
車,自 動車 を利用する
い ろいろな交通機関を利 用する 召
一 〇.215
0,703 P
徒歩のみ 39 一 〇.028 「
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表12 満足,不 満,不 明の3群 を判別 する主要 なサー ビス要因(ただ しレンジの数値 を薯.000以上に限定 した)
一一 解 蛮の場合
銀 行 百 貨 店 病 院
3群判別に有効な変数の順位 変数 レンジ 変数 レンジ 変数 レンジ
順 位1 銀行業務 の処理1.506店 員の マナー1.864 診療待 ち時間1.254一 一 一.
順 位2 店内の雰囲気1_s2: 購入待 ち時間i_40[ 看護 婦 の マ ナー1.245
順 位3 一 　一 店員の服装L264 医師 への信頼性1.116
順 位 ・4 商品の豊富 さ1.170『
表13 満足,不 満,不 明の3群 を判別 す る主要なサ ー ビス要因(ただ しレンジの数値 を1.000以上に限定 した)
一 解2の 場合
『
銀 行 百 貨 店
一
病 院『 『 『 一 一
3群判別に有効な変数の順位
『 曹一 一 変数 レンジ 変数 レンジ 変数 レンジ
順 位1 行 員の服 装1.521 店員の服装2.999 医師への信頼性3.Ol6
1順 位2 店 内の雰囲気1.269
一『
商品の豊富 さ2.⑪17 病院の規模1.283
順 位3 行員の専門知識1.15 店 内 の雰 囲気1.516. 看護 婦 のマ ナ ー1.29i
順 位4 銀行業務の処理1.0&5店 員 の マナ ー1,500 一 一一 一 『 曹
り 「非常 に親切である」(w値 0.560)ことが重 要 であ る。'「親 切 で な い」 (w値 一4.684)のは,絶
対 マイナス要因 として 「不満」に導 きやすい。「医師への信頼性」は,大 きな影響因で あるが,「少 し
でも信頼感が薄 らぐ」(W値 一〇.642)と患 者 が認知 した場 合,そ の病院 に とって,マ イ ナス ・イメ
一 ジが,も たれ る こ とに な る。 「信頼で きる」はやはり満足 方向に導 くことになる。
以」二,整理 すると,「診療待ち時間は,ほ ぼ10分程度 で,看護婦のマナーが冷たい とか親切でない と
か思 われ ない こ と, 京た医師 に対 しては少 しの不信感 ももた れ ない こ と」の三者 関係 が,解1の 軸 で,
この軸 の 操作 に よ り, その病院 への高 い満足感 が説明 される。
表llの場 合,カ テ ゴ リー ウエイ トは,表10(解1) ほ どの寄与率 はないが, この軸 で高 い満足感 の
方向 へ操 作 す るた め には,4. 「医師への信頼 性」(レンジ 3.016),7.「病 院 の規模 」(レ ンジ1.
283),5.「看 護 婦 の マ ナ ー 」 (レンジ 1.247)の3要因 が,主 た る要 因 として指摘 され る。 「医 師 へ
の信頼性」では,患 者からみて, どんな医師か 「わか らない」(W値 一一2 .4G?) と評価した医師に診
察 され る とき, もっ と も不 満 に導 きや す い。 これ は, 医師 をf信 頼で きる」 (w値0.552)と した 場
合の約9倍 である。「病院 の規模」は,医 師が 「5人以上」(w値 0.59G)がむ しろ好 ま し く,そ れ以
下 は,「2-4人 の医 師 」(w値 一 〇.685),「医 師 が 一 人 」(w値 一Q .277)といずれ も,医師の数 の
多い ほ うが,病 院 として良 い。少 ない場合,そ の病院は相対的ではあるが,不満に評価 されやすい。
解2で は,「看 護婦 マナ ー」 も 「親切 でない」(w値 0.912)か「普通 程 度 に親 切 であ る」(w値 一
0.333)とな って,患 者 に あい まい な態 度 は許 され ない。病状 によっては患者に厳 しい方が よいのか も
しれ ない。SIC(解1)の 場 合 とは,違 った結果 にな って い る。
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ここか ら 「医師への信頼 性は高 く,看護婦のマナーは時 には厳 しく,と きには事務的 に対処す る,
そ して病院の規模 は医師が5人 以上勤務 している」 といった軸が指摘 され,病 院を利用す る患者 に対
し,い かにこの軸を操作するかで,高 い満足感 を誘発 することがで きる。
表6,表8,表1Cの 結果 を整理すれば,解1は 以下の ようになる。 つまり表12から銀行の場合大半
が小 口顧客 とい うことで,サ ー ビスも2要 因に限定 されている。それ に対 し百貨店 は,い かに営業活
動が複雑 で,顧 客満足に導 く場合 も他のサービス機関 と異 なるか,で ある。
な お,表7,表9,表11の 結果 を要約 す れば,表13の よ うにな る。 ただ解2の 場 合 は,解1に 重 複
している部分のあることが理解 され る。
以上,解1と 解2を 合成すると,銀行の場合 は「業務の処理」「店内の雰囲気」「行員の服装」「行 員の
専門知識」,百貨店の場合は「店員マナー」「購入時の待ち時間」「店 員の服装」「商品の豊富 さ」「店 内
の雰囲気」,病院の場 合は,「診療待 ち時間」「看護婦マナー」「医師への信頼 性」「病院の規模」である。
問題点3.3大 主要サー ビス機 関における有意 な個々のサー ビス要因 と 「満足」,「不満」,「不明」
との関係 についての検討
1)金融機関(銀 行)で は,9つ のサー ビス要因 のうち,問 題点2の データ処理か ら4要 因に統計
上有意な差がみ られた。①銀行業務,② 行員の服装,③ 行員の専門知識,④ 店 内の雰囲気 である。 こ
れ らの要因を操作 して,い か に顧客の満足度 を高揚 させるかである。
表14から,銀行 では,顧 客 は店内に入った場合,す ぐさま業務 が処理 されるのではな く,あ る程度
の時間的余裕 を必要のようである。「ふつ う程度の処理」においては,確 かに 「満足」のパーセン トは
高 いが,不 満 の 「時 に よ り処 理の 時 間が異 な る」 に,パ ーセ ン トは高 い(15,5%)。「イ ライ ラす る」
ほど遅い処理の場合 も,「不満」は高い。
表14,銀行業務 に対 する顧 客の満足度
一 『 一一
顧客の満起座 銀行業務『 『 一






表15.行員(銀 行)の 服装 に対す る顧客の満足度
顧客の満足度 行員の服装一 一









表16.行員(銀 行)の 専門知識に対す る顧客の満足度
顧客の満足度 行員の専門知識






表17.店内(百 貨店)の 雰囲気 に対 する顧 客の満足度
顧客の満足度 店員の雰囲気






いずれにせ よ,顧 客 は,現 在 の銀行業務 に対 して 「満足」 と 「不満」 とを感 じている人数間には,
差 が み られ ない。た だ 「満 足 」 は,「ふ つ う程 度 に処理 」 され る場 合 に もっ とも高 いパ ー セ ン ト(19.
3%)を 示 し,「不満 」 は,「処理 が遅 いた め にイ ラ イラ」 した場合(12.2%)に高 い。 f不明封 ま 「ふ
つ う程 度 」(12.2%)であ る拭 この 「ふ つ う」 と言 う場合,顧 客 によ り5分 か ら10分ぐらい の時 間幅
と考 え られ て いる ようで,あ る顧客 に とって 「満足 」,あ る顧 客 に とって 「不 明j と言 った反応 になる
よ うで あ る。
表15は,概して行員の服装 は,「満足」を示 す顧客 の内訳 は 「業務 に適 した」服装に高いパー セン ト
(23.5%)を示 して い る。 その点,「不 満 」の顧 客層 は服 装 が 「業務 」や 「イメ ー ジ」,あるいは 「不明」
とそれぞれ に分散 している。いずれにせ よ大半の顧客は,行 員の服装 を評価 して 「業務 に適 した」 も
のとみている。ただ,店 内で行員 と接 した場合,相 談の内容 に関心が向けられ るため,行 員の服装 に
まで関心が向け られ る顧客 と言 うのは,す べてでない。
表16は,行員の専門的知識 についてで,「満足」の場合,「ふつう程度」の専門知識 (23,6%)が も
っ とも高 く,「不 満」 は 「種 々 な レベ ル の行員 」の い る ことで(16.9%)とな ってい る。 あ ま り行員 の
レベルが高い と顧客の些細 な相談や指導 も5か えって行員か ら受けに くい,と いった問題点が あるよ
うに思 わ れ る。
表17は,「活気のある」 と 「静かな」雰囲気の両者 とも,「満足」 と回答 した顧客 に高いパーセン ト
がみ られる。相矛盾する両者の雰囲気は,銀 行 において異なるコーナーの設置の必要性を示唆 してい
る。 しか し 「静 か な」雰 囲 気 は,「不 満 」 や 「不 明 」 にお いて も高 いパ ー セ ン トを示 し,特 に 「不 満」
は 「冷 た い」雰 囲気(14.E%)と共 に高 い こ とで あ る。'
要約 すれば,「満足」は 「活気のある」 と 「静かな」雰囲気 を,「不満」は 「冷 たい」 と 「静かな」
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雰 囲気の回答 と関係 してい る。 このバラ ンスは,非 常に困難 な管理作業である。
2)小売業の場合,こ の場合は有意なサー ビス要因は,9要 因の内,問 題 点2の 分析か らつぎの3
要因であった。①商品の豊富 さ,② 店員のマナー,③ 店員の服装である。 そこでいかにこれ らの要因
を操作 して,顧 客の満足度 を高揚 させ るかである。
表18から表20までの百貨店 での 「満足」 と 「不満」に反応 した人員数間 には,
多いパーセ ン トを示 してい る(44.4%と27.2%)。これは百貨店の顧客サニ ビスに対するこれ までの成
果が,こ こで満足度の高 い形で評価 されてい るためである。
表18では,満 足が不満や不明 と明 らかに異なるのは,「豊富 さである」として,
応はユ8.9%と極 めて高い。
しか し問題 なのは,品 揃 えが 「ふつ う程 度」の場合,満 足(22.2%),不満(17.8%),不明(2].7
%)と 三者の間で,こ のカテゴ リーへの回答 に大 きなパーセ ン トの差異 が,認 められ ていない。
で も 「ふつう程度」の回答 について高いが,今 後 この 「ふつ う程度」 をどう取 り扱 うのかの問題処理
一
が残 されて い る。




一 一 ・一 重
顧客の満足度 商品の豊富さ『 一 一 一
囎










一7一 π 『 一}一 一 一 一
κ2れ肖=26.10,df=4,p〈0.0玉















表20.店 員 く百 貨店)の 服 装 に対 す る顧 客の 満 足度
」一
顧客の満足度 店員の服装『『 『













X19は,店員のマナーについてである。確か に満足 の場合,「感 じが良 い」が,他 の不満や不明 に比
較 して,高 いパー セン トを示 しているが,圧 倒的に 「ふつ う程度」がどの場合 もパーセン トにおいて
高 い こ とで あ る。逆 に 「感 じの 良 くな い」項 目 には,や は り不 満 に高 いパ ー セ ン トを示 して い る。 顧
客 によっては,不 自然な仰' し々さは好 まないのか もしれない。 いずれにせ よ 「ふつ う程度」の分析が
ここで も必 要 の よ うで あ る。
表20は,店員の服装 である。つ まり各店舗が差別化の一つ として重視 しているユニ フォームの こと
で あ る。
満 足 の顧客 の場 合 は,高 いパ ー セ ン ト 「セ ンス があ る」服 装 と評 価 して い る(23。4%)。しか し意 外
に も 「地 味 で あ る」 に,満 足,不 満,不 明 三 者共,ほ ぼ同程 度(17.5%,15.2%,14.6%)回答 して
い る。
以上,特 に注目すべ きことは,わ れわれの研究で は,百 貨店は,サ ー ビス要因で満足,不 満の差異
をもた らす ものは,「商 品の品揃 え」 と 「店員のマナー と服装 」であることが理解 された。
3)医療サー ビス(病 院)'の場合,関 連 す る9つ のサー ビス要因の うち,6要 因が統計的に有意 で
あった。特 に①患者の待 ち時間,② 病状の説明,③ 医師への信頼性,④ 看護婦のマナー,⑤ 院内の雰
囲気,⑥ 病院の規模 である。満足,不 満,不 明の三者間 において,先 の2つ のサー ビス機関 と異な り,
もっとも統計的に有意差の多 く指摘 されたの は,そ れだけ複雑かっ繊細 なサー ビス機関 と言 える。 ま
たこのサー ビス機関がそれだけ満足 と不満の差の大 きい ことを意味 してお り,同時 に改善 すべ き点の
多い こ とを意 味 してい る。
表21では;待 ち時間 と満足,不 満および不明 との関係 を表わしてい るが,満 足 は 「10分程度待 つ」
が12.4%と高 いが,不 満 は なん と 「30分以 上待 つ」 に30.8%を示 してい る。 た だ満 足 の群 に も 「30分
表21.病院の待ち時間 に対す る患者の満足度
冑 τ　 一 ・
患者の満足度 診療待ち園圃一 「
















以 上待 つ」場 合 も11,2%の回答 者 の い る こ とで あ る。 不 明 の場 合 も この カ テ ゴ リー が も っ とも高 い こ
とを表 して い る。
表22につ い て は,病 状 の説 明 で あ るが,満 足 の患 者 群 は 「納 得 の い く説 明」(17.8%)と「質 問 す る
と説明 」(17.2%)に高 い。 それ に対 し て不 満 は,「質 問 す る と説明 _1(29.3%)
ン トを示 し,つ いで 「ほ とん ど説 明 な し」(10.7%)とな って い る。不 明 は11.E%と「質 問す る と説 明」
が もっ と も高 い こ とで あ る。 いずれ にせ よよ,満 足 の患 者 は病 状 につ い て医師 か ら納 得の い く説明 を
受 け てい る場 合 にみ られ る。
表23は,医 師 へ の信頼 で あ る。 満 足 の患 者 に は,「信頼 で きない」 とか 「わ か らな い」 と言 う回答 は
皆 無 で あ る。 「信頼 で き る」 のパ ー セ ン トも高 いが,「 ふ つ う程 度 」 も高 く26.6%を示 してい る。 ただ
し不 満 の患 者 は 「ふ つ う程 度 」27.8%と反応 して,「 す こ し信 頼 で きない 」も10.1%がみ られ る。 不 明
も 「ふ つ う程度 」15.4%とな って い る。 こ こか ら満 足 の 患者 は,医 師 へ の信頼 傾 向の強 い こ とで あ る。
表24では,看 護 婦 の マナ ーが 検討 され た。 満 足 して い る患者 は 「非 常 に親 切」
















表24,看 護 婦 の マナ ー に対 す る患者 の 満 足度
患者の満足度 看護婦のマナー



























この こ とは,病 状 が悪 い場 合,「 もっ とか ば ってほ しい」 「もっ と親 切 に接 して ほ しい」 と言 う ことを
意味 している。そ してさほ ど重症 でない場 合は,「ふつ う程度」を望 むのか もしれない。要 は看護婦に
表26,病院の規模 に対す る患者の満足度
患者の満足度 病院の規模_一_一
医師が1人2～4人 の医師 5人以上の医師 計
満 足 17.2%(29)4.1% (7)14.2%(24) 35.5%(60)
不 満 ll,2%(19)9.5% (16)21.9%(37) 42.6%(72)
不 明 9.5%(16)8.3% 〈14)4.i%(r) 2L9%〈37)
計 37.9%(G9)21.9% (37)40.2%(68) 100.0%(1G9)
κ2値=18.09, df=4,p〈0.01
表27.銀 行,百 貨店, および病院での利用者の満足,不満および不明の反応
サー ビス機関 満 足 不 満 不 明
銀行一
1)銀行業務 ・ふつう程度の処理 ・時 によ り処理の速 さは異
・ふつ う程度に処理
・時により処理の速 さは異 な る ・時 により処理の速 さは異
なる ・遅い処理にイライラす る なる
2)行 員の服装 ・業務 に適す る ・不 明
・業務 に適す る
・イメージ向上に有効 ・業務に適す る/イ メー ジ ・不 明
向上に有効
3)行員の専門知 ・ふつう程度の専門知識 ・種々なレベルの行員 ・ふつ う程度 の専門知識
識 ・ふつう程度の専門知識




1)商品の豊富 さ ・ふつう程度の品揃 え ・ふつう程度の品揃 え
・ふつ う程度の晶揃 え
・豊富な品揃 え
2)店 員のマナー ・ふ つ う程 度 の マ ナ ー ・ふ つ う程 度 の マ ナー
・ふ つ う程 度 のマ ナ ー7
3)店員の服装 ・セ ンスが あ る ・地味であ る
・地味である
・地味である ・セ ンス が あ る
病院雫一
1)待 ち時間 ・10分程度待っ ・30分以上待 つ
・30分以上待 つ
・3⑪分以上待 つ
2)病状の説明 ・納得のい く説明 ・質問す ると説明
・質問すると説明
・質問 すると説明 ・ほ とん ど説明 なし
3)医師 への信頼 ・ふつ う程度の信頼 ・ふつ う程度の信頼
・ふ つう程度の信頼
・少 し信頼で きない
4)看護 婦のマナ ・ふ つ う程 度 の マ ナー ・ふ つ う程 度 の マナ ー
・ふ つ う程 度 の マ ナ ー
一 ・非常 に親 切なマナー
5)病院内の雰囲 ・静かな雰 囲気 ・静 かな雰囲気
・静かな雰囲気
気 ・暖 かい雰 囲気






対 して患者 は非常 に敏感であ る。
表25は,病院の雰囲気についてである。表か ら満足の患者 は 「静かな雰囲気」22.0%,そして 「暖
かい雰囲気」12.5%で説明 され る。それ に対 して不満 の患者 は,「静かな雰囲気」の25%がもっとも高
く,後 は 「暖かい」「暗い」雰囲気 とも8.9%となってい る。不明 と回答 した患者 は 「静かな雰囲気」
の16.7%がもっ とも高 い ことが,注 目 され る。 病状 の程度 に よ り異 な る と仮 定 され る。
表26は,患者は病院の規模(病 院 で医師の数)に ついて,ど う評価 してい るかである。満足を示 し
た患者 は,「医師 が1人 」1"1.2%,「5人以上 」14.2%と回答 してい る。 それ に対 して不 満 の 患者 は 「5
人 以上 」'21.9%,「医 師1人 」11.2%とな ってい る。不 明 の 患者9.5%は 「医師 が1人 」の場 合で,つ
い で 「2一L4人の 医 師」 の8.3%とな っ てい る。 これ な どは,診 察 を受 け る患者 が,そ の病 状 によ り,
症状が軽い場合は小 さな医院で,患 者自身重病の場合 は,規 模の大 きな病院 の利用 を希望 している。
いずれ にせよ,ど のサー ビス機関の場合 も,満足度の高 さは,行 員,店 員 および医師(ま たは看護
婦)と 利 用者 との信頼関係が,極 めて大 きい。
以上,問 題点3の 結果 を要約する と,次 の表27のようになる。
表27から,わ れわれはサー ビス活動に長 い伝統 を もち,絶 えず改善 に努力 して きた 「百貨店」の場
合 が,満 足,不 満,不 明 間 の差 異が 少 な い(と い う こ とは,不 満 が顕 著 で な い とい うこ と)た め,「病
院」「銀行」のように複雑な実態 を示 していない。本来は,ど のサー ビス要因であれ,満 足 と不満 との
間 に有意差の指摘 されない ことがのぞ ましい。
研究結果の検討
問題点1.満 足,不 満,不 明 と 「利用度」の関係
金融機関(銀 行)に ついて,利 用度 と顧客の満足,不 満 との間に明確な差異は,み られなか った。
特 に 「満足」 と 「不満」 との人 員パーセン トは,ほ ぼ同 じで,反 応数の少ない 「不明」の顧客 も傾向
として,先 の二者 と同 じ傾向のパ ター ンを示 している。ただ どの顧客 も満足,不 満に関係な く銀行 を
利用 している。 また 「不明」 と回答 した顧客 は 「あまり利 用 していない」 ことが理解 された。
今後残 された問題点 は,a)利 用の週,月,年 と言 う単位 を,特 にパ ーセン トの高い週 と月に限定
して 「1度以上 」 の項 目を,さ らに細 分化 す る こ と,b)預 貯 金 の出入 り と言 うレベ ル か ら,さ らに
複雑な融資問題やその他金融商品の購入についても,関連づけて満足と利用との関係を分析する必要
がある と思われた。
小売業(百 貨店)に ついて,顧 客 は不満 よ り満足の方が,高 いパーセ ン ト回答 してい る。 これ はあ
る意味で,現 在の百貨店の営業活動 に,顧 客の多 くが 「満足」 を示 していることを表わ している。 こ
こでは,「満足」の顧客が,利 用度の高い ことを示 してい る。 その点 「不明」者 は利用度が もっとも少
ない。「不満」者は,そ の中間 と言 うべ きパーセン トを示 している。銀行 の場 合同様,今 後の調査で は,
・
先述 の よ うに,「週 に1度 以 上 」「月 に1度 以上 」 とせ ず に,た とえば,週 の場 合,「毎 日,週 に 璽度,
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週 に2度,週 に3度, 週 に4-6度 」 とい った5ポ イン トの選択肢項 目による結果の検討 が必 要のよ
うに思 わ れ る。
医療 サー ビス機関 (病院)の 場合 は,利 用度は 「満足」した患者の方が, 「不満」感の患者 よ り利用
度 は高 い。特 に 「年間単位」の方が,た まに利用すると強い不満 を感 じるのか,「期待」と言 う概念 も
こ こでは重要のように思われた。「不明」者 も年間単位であるが,あ まり利用 しないためか,病院 の「良
否」 についての比較規準 をもたず,無 回答の反応 が多 くみ られた。ただ病院の場 合は,銀 行や百貨店
の場合 と異な り何 らかの疾患にかかった と自覚すれば,通 院 を避 けるわ けにいかない。それが,受 診
した場合の数々の不満体験が, このような調査 において表現 されたところがみ られる。
`
概 して機関 をよく利用する(同 時に回数の多い)顧 客の方が,満 足度 は高いかもしれない。 しか し
それ以上 にサー ビスの付帯する 「モノ」が, 顧客 に とっていかに 「自我関与」の大 きな ものか によ り,
影響 され るようである。 つまり自我関与の高い商 品 より金銭,金 銭 より生命の方が些細な属性 にも敏
感 に反応 されやすい。
満足度 は,百 貨店, 銀行,病 院 の順 で,百 貨 店 を利 用 す る顧 客 に,も っ と も高 くみ られ た。 これ は,
百貨店には長 い接客活動 の伝統があるため と思われ る。その点銀行 は,満足 と不満 とはほぼ同パーセ
ン ト,病院は不満の方が満足 より上回った ことが理解 された。 これは先述の自我関与 と関係する とも
い える。 また病 院 は, 百貨店 のように接客態度のノウハ ウを所有 していない点 も注 目される。
以上,要 約する とこれ は,顧 客 と従業員 との関係で,サ ービスに介在 する 「モノ」が,百 貨店 は商
品,銀 行は金銭,病院 は生命 と言 う対象による差異 も無視で きない。換言すれば,「モノに対す る自我
関与」の違 い とも言 える。 これは生命の病院に対 し,利 用者は今後満足 を得 るために主張することは
考 え られ る。
問題点2.満 足, 不満 に影響するサー ビス要因の検討
われわれ は,4つ の概念 を操作 して,顧 客の満足度を測定 しようとした。つ ま り,サ ー ビス風 土,
サー ビス組織,サ ー ビス提 供 シス テム,顧 客 一従i業員 関係 で ある。数 量化 第II類の デー タ処 理 の結 果,
恣意的 にレンジ 1.000以上 に限定 して整 理 したのが,表28の 結 果で あ る。 この表 は,効果的な解1と
解2の 結果 を統合 した ものである。影響因 としてのサービス要因 を明確にするため,以 下 のように概
表2f 概念 レベルで作成された有意なサービス要因
概念 レベル 銀行 百貨店 病院
サービス風 土 店内の雰囲気(解1,解2) 店内の雰囲気(解2)
サービス組織 銀行業務の処理(解1,解2>購入時待ち時間(解1) 診療待ち時間(解1)
病院の規模(解2)
サービス提供 一一 商品の豊富 さ(解1,解2)
システム




念 レベル ごとに作表 された。
表28を参照すれば理解 され るが,顧 客,患 者に対 し,満 足,不 満,不 明の3群 の判 別に寄与す るサ
ー ビス要因 として,顕 著 な傾向がみ られ る。 つまり,わ れわれの操作 した概念では,銀 行 の場合,ま
った く 「サー ビス提供 システム」が欠落 している。 「サー ビス組織」や 「顧客 一従業員関係」が整備 さ
れ,管 理 散 していれ ば,銀 行では+分 と言 うことなのか・あるい は 「サー ビス提供 システム」 を完
備すれば,一 層顧客満足が期待 されるか どうかである。ただ最近 の自動金銭出入機の完備 が,こ のシ
ステム を欠落 させてい るの かもしれない。 その点,百 貨店 は,す べて操作 した概 念において,効 果的
な変数 として明確 に機能 してい る。 ここで も百貨店のサービス活動が・ どの概念 レベ・レにおいて も有
意 に稼働 している。換言すれば,百 貨店 は銀行や病院 とは異 な り,あ らゆる観 点か らサー ビスの提供
に努力 してい るとも理解 され る。 また病院では,患 者 に 「サー ビス風土」や 「サービス提供 システム」
面で,何 ら考慮 が払われてい ないのか,こ の表 か らは有効なサー ビス要因が表出 されない。 ただ3大
サー ビス機関 で共通 した概念 は,「サービス組織」と 「顧客 一従業員関係」であ る。いずれ にせ よ表28
の変数群が,満 足,不 満,不 明の判別 に極 めて重要 であ ることが理解 された。
問題点3.顧 客満足 に導 く基本的なサー ビス要因の検討
この問題点 では,3大 サー ビス機関 に共通 した必要な条件 を探索 した結果,以下 のサー ビス要因が,
顧客満足 に関連す ることが,明 確 にされた。
1)サ ー ビ ス にお け る 「職 場 風 土 」 職場 風 土 は,マ ー ケ テ ィ ング ・コ ンセ プ トの反映 され た 「雰
囲気」 として評価 され る。職場 の文化がその風土 を形成 するわけであ るが,「明 るい」一 「暗い」,「暖
か い」一 「冷 た い 」,「楽 しい」一 「辛 い」,「賑 や か」一 「静 か」 な ど と表 現 され るが,こ れ は,「規 範 」
がその根底 にあ るとされる。
銀行 は,「活気が ある」こどと 「静か さ」の二面性 が評価 された。小 口取引 と大 口取引 の機能が それ
それ反映 されたか もしれない。 その点,百 貨店 は,店 内の飾 り付 けや照明 によって,サ ー ビス風土が
演出 される.ま た豊富 な踊 えによって,暖 かさ」が表現 される・病陥 ま・「静 けさ」 と 「暖か さ」
が,重 視 されてい る。アメ リカでは,す べてホテル様式の病院経営が各地で出現 してい る との ことで
ある。 さらに患者 を 「クライエ ン ト」ではな く 「ゲ家 ト」 と表現 してサービス提供 している とい う事
例 もあ る㈹ 。
ここでは,各 サー ビス機関 にどの ような規範 があ り,そ の遵守程度 はどうかであ る。
2)サ ー ビズ業 における 「業務処理」 基本 的には,業 務処理 は正確でかつ迅速であることが重視
され る。顧客 にイライラさせた り,いつ終了するか不明 とい う処理 であってはならない。本研究では,
「ふつ う程度」と言 う回答 のパーセン トが高か った。つ まり銀行の窓 口業務 であれ,病 院の診断,診 察
で あれ,5-10分 くらい の余 裕 が,利 用者 に望 まれ てい る。 この こ とは,店 内 に入 り,即 座 に処 理 さ
れ る とい うの は,顧 客 に とって む しろ好 まれ ない,あ る程 度顧 客,患 者 に"Readiness"(準備 態)の
時間が,必 要の ようで ある。つまり相手 に,ど の ような質問,確 認,指 示が出 され ようとも,冷静 に,
客観的に対応で きると言 う姿勢,態 度の準備である。 またそのための時間であ る。
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3)サ ー ビス業 に お ける 「服 装 」 行員,店 員 の服装 は,「動 く広告 」'と言わ れ る ように,業 務 に適
するだけが問題 でな く,店 内装飾の一部 として考 えられ,店 舗イメージにも大いに関係する・ また顧
客に とって,服 装は,そ の企業が一流であれ ばあるほど,絶 対的な信用の証明に もなっている。その
点,医 師,看 護婦の白衣 もそれ に通 じるところがある。
ところで横 田の過去の調査で,百 貨店の 「ユニフォーム」は,店 員の 「接客態度」 と高い相関関係
にあ るこ とが,明 らか に され た。 つ ま り店員 に とっ て,気 に入 ったユニ フォーム を着用 した場 合,態
度 もそれ な りに好 ま し く影 響 され,洗 練 され る と言 うこ とであ る(!1)。
服装は,顧 客一従業員関係 において,効=果を発揮 するが,服 装のデザインと共 に 「カラー」 も無視
できない。 また室 内の雰囲気にも影響すると思われ る。その点 「調和」「バ ランス」については,今 後
の研究課題 と関係 して くる。
4)サ ー ビス業における店員(行 員,看 護婦)の 「マナー」 最近 の銀行では,小 口の顧客は,自
動金銭出入機 を利用するため,直 接行員 と接 することはほとん どない。 しか し店 内に入 ってその雰囲
気,行 員の態度は無関係でない。特に行員 と接 した場合,そ の磐 ぎん丁寧 さは,あ まり好 まれない。
マナーには言葉が付随するが,本 研究 では,ど の顧客 も従業員に対 し,相手が慰 ぎんさの中にも上位
の立場でないよう 「ふつう程度」の態度 を望んでいる。特 に若い人々に とって,慰 ぎんさはどの場 合 ・
も困惑す るようである。百貨店の店員に も 「ふつう程度」と言 うことで,む しろ 「適切なア ドバイス」
が,マ ナ ー として基本 であ る。 看 護婦 もマ ナー として 「ふ つ う程 度 」が望 まれて い るが,こ れ 弦 どの
患者 に対 して も「平等」である ことを意味 している。ただ し重症 の患者に対 しては,「親切であること」
が例外 と して認 め られ てい る。 「ふ つ う」とい うの は,中 程 度の,適 度 の,と きには常識 的 に,と い っ
たニ ュア ンスが含 まれてい る。本調査において表27のデータを参照 して も理解されるが,か な ウの回
答にそれがみられ る。このこ とはその対応 に対 し過大,過少いずれで もない,「バランスの とれた」「適
切な」 とい う顧客,患 者の反応 と評価 してよいように思われ る。
た だ マ ナ ー は,顧 客 に とっ て重 要 で,RonZemkeandDickSchaafに よ れ ば{12},最初 に少 しで も
マナーに不快感 をもった とき,つぎは他店 に移行す ると言 う決定的な意味 をもっていると述べている。
またアメリカ女性が購買を断念す るのは,「売 り場 で適切なア ドバイス」を得 られないとき,と 調査結
果から報告されている。 日本 の場合はどうかである。
5)サービス業 における企 業および従業員の 「信頼性」 顧客にとって,ど の場合 も具体的 なモノ
を販売するのではない。 ときには 「信頼性」が重要である。勿論具体的な商品を売買する ときも,性
能や品質 について信頼 によるしかない。銀行では,約 束の しすぎ,説 明のない伝達や業務処理,ま た
専門用語の頻繁な使用な ども,待 ち時間の長 さと同様,信 頼 を損ねる。病院 も患者の 「生命」に関わ
るだけに,医 師への 「信頼性 」は重要である。不満 のある患者は・や はり 「あ まり信頼で きない」 と
回答 している。百貨店では,今 回の調査で 「商品の説明」のデータで は・満足・不満・不明 の間に有
意差がみられず,ど の場合 も 「質問すると説明」があるに高いパーセン トがみられた。 これはどの百
貨店 も当然のこととしているため と思われ る。.重要な ことは,最 良の品質の商品を,適 正価格で,顧
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客の自由選択 させ ることが,「信頼性」の形成 に寄与 するため と思われ る。
以上,ど のサー ビス機関であれ,基 本的に共通 したサー ビス要因が明確 にされた。
マーケティング上の意義
畠.
日本 国 勢図 会(1993年版)に よれ ば(13;,サービス を中 心 と した第3次 産 業 の就 業 者 の割 合 は,1950
年29.7%,1960年38.2%,1970年46.4%,1980年55.3%,1990年59.0%と 増 加 の 傾 向 を 示
してい る、 この こ とは,徐 々 に消 費者 が,サ ー ビス を購 入 した り,利 用 した りす る こ との増加 を逆 に
示す ものである。 それだけに個別企業 としては,業 態にそ くした対応 で顧客満足の増大 に努力す る必
要 があ る。
ただわれわれ としては,サ ー ビス業 を製造業 とを対比 し,将 来 は脱工業化 の方向 として必ず新 しい
サー ビス産業やサー ビス業種の興隆に とって代 られる と,予 測 した ことがあ るが,む しろ両者の区別
を一 挙 に,打 ち砕 く方向 にあ る と,JamesB.Quin11はい くつかの 事例 を紹 介 し なが ら,説 明 してい
る鱒 。た とえば,ア イロンのい らない,し わ防止加工 を施 した繊維 を開発 した服地 メーカーの場合,
また ボー イ ング,ゼ ロ ック ス,ア ップ ル,モ トロー ラの よ うな企 業 は,新 製 品の 設 計段 階 で顧客 を参
加 させ,サ ー ビス を総 合 的 に組 み込 ん で い る。 そ してエ レベ ー ター,コ ン ピュー タ,コ ピー機 な どに
マイクロチ ップの情報処理能力 を利用 した,自 動識別診断に より,未 然 にエ ラーを防 ぐ仕組 みを備 え
て い る。 これ らは,「製 品の サ ー ビス」 を考慮 した企 業 活動 と言 え る。
そういう意味 で,サ ービス行為は,サ ー ビス業 のみの問題でな く,製造業 において も考慮すべ き問
題 になって きている。 ここでサービス行為 は,た だ顧客 一従業員関係のみに限定 しないで,企 業 とし
て,ま た機関 として,い かに全体的にシステム管理 をどうす るかが問われている。そ していかなると
きも,安 定 したサー ビスの提供が,ど の顧客 に対 して も必要 に応 じて平等 に付与 されることが,企 業
に とって重 要 とな る。
われわれ は,本 研究では,1)主 要なサー ビス機関のサービス活動 を,効 果的 に展開するために,
4レベルから検討する意義 を強調 した。 ついで2)取 り扱 った3サ ー ビス機関 は,機 関 と顧客間に,
金銭(銀 行),商品(百 貨店),生命(病 院)と 異な る対象であるが,顧 客 に対 する とき各機 関に何が
重 視 され るか,'に注 目 した。 そ こで2点 が 問題 とされ る。
1)は,広 く顧客満足を獲得するために,企 業 を一 つの システム体 として考 え,サ ービス活動 を決
して,現 場 レベルの各個人だけの責任 に委ねない と言 うことである。つ まり企業活動の一貫 として他
部門の協力援助関係の下,全 従業員の責任の問題であ り,ど の従業員 も,自 信 を もってサー ビス活動
を行 うことである。 そのため 「サー ビス風土」 をどう調整すべ きか,「サービス組 織」 をどう編成 し,
どう管理 すべ きか,「 サー ビス提 供 シス テムjは ど う制 度化 され,マ ニ ュ アル化 す べ きか,そ して ど う
曹
運用すべ きか,さ らに 「顧客 一従業員関係」 において,担 当者 は言動,服 装 に どう注意すべ きか,で
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表29 3大サー ビス機 関におけるサ ー ビスの 「対象」,「コンセプ トの中心」 および 「コンセ プ トの周辺」
対 象 コンセプ トの中心 コ ンセプ トの周辺
銀 行 金 銭 金銭の安全保管,安全な預貯金および融資 迅:速な業務処理,行 員の親切な説明
百貨店 商 品 良品質の商品,適 正価格での販売
商品 の説明,助 言,店 員のマナー,商 品の
陳列
病 院 生 命 生命の保証,疾 患の予防,治 療 医師 の信頼,看 護婦のマナー
あ る。 この こ とは, 業界 として,ま た個別企業 として必要欠 くべか らずの 「法則性 」 と 「必要条件」
が, 明確 に され て, 初 めて効果的なサー ビス活動が可能 になる。
2)は, 対顧客 との間に介在 する財 により,サ ービスの形態,内 容,表 現が異な ることである。つ
ま りサー ビス ・コンセ プ トを基 礎 に上 記 の システ ムの 運用 で あ る。 そ こで まず 「コ ンセ プ トの 中心 」
が何 か, 問 わ れ る。表29のように,「 中心 」 と 「周辺 」 とが, 混 同 されてはな らない。正確な形で まず
「中心」が重視 されねばならない。これが基本である。そ してそれが活動 として徹底 されねばならない。
その点, 先述のサー ビスを組み込 んだ製品の場合,こ の コンセプ トの 「中心」 と 「周辺」 とを混 同
しな い こ とが, 望 まれ る。た とえば頭 痛 薬 は,コ ンセプ トの 中心 に鎮 痛作 用,昌ウ ィル スの死 滅 にあ る。
それにかかわ らず 「コンセ プ トの 周辺 」 で あ る ドロ ップ の よ うに甘 い,小 粒 で飲 み やす い,鮮 やか な
カラー とい うものを中心に製品計画がなされてはならない, とい うこ とで あ る㈹ 。
要約
企業では,省 力化,合 理化 と言 うことで,人 員削減 の方向が採 られやすい。 その結果,そ の企業の
サー ビス水 準 が, 低下するのではないか,と 懸念 され るこ とにな る。 しか し人員数が,適 正規摸であ
る限 り, サービス管理 さえ徹底 すれば,そ れは問題 にな らない,と 言 うのが本研究の目的である。
本研究 は,東京都23区に居住す る20歳以上の成人男女250名に,調査 を施行 した。つ まり代表的なサ
一ビス機関である金融機関(銀 行),小売業(百 貨店),医療サービス業(病 院)の3機 関において,
利用者の満足, 不満,不 明 の サー ビス利 用 意識 を,「サ ー ビス風 土」,「サ ー ビス組織 」,「サー ビス提 供
シ ス テ ム 」,「顧客 一従業員関係」の4レ ベルか ら検討 しようとした。 回答 は,182票(回 収 率72.8%)
であ った。
大半 の研究 は, これまで顧客 一従業員関係 レベル中心 に取 り扱われ ることが,多 かった ように思わ
れ る。 この こ とは, 全社的によ り効果的なシステム管理 することを困難にす る。企業 を一つの システ
ム体 と考 え操作する とき,効 率的なサー ビス活動 も可能 とな り,多 くの消費者に対 し,顧客満足を獲
得で きると仮定する。




問題点1.顧 客満足度 とサー ビス機関利用度 との関係
銀行では,満 足,不 満 との間にパーセン トで大 きな差はな く,ま た利 用傾向に も差 は見 られなか っ.
た。 しか し不明 と回答 した顧客 は,「あまり利用 しない」こと,ま た どの回答者 も 「月に1度 以上」の
利 用 と反応 して い る。 つ いで 「週 に1度 以上 」 と言 う こ とで あ る。
百貨店では,不 満,不 明 と回答す るよ り,圧倒的に満足 と回答 した顧 客.¢)方が多かった。ただ し不
満 と不明 と回答 した顧客間には,統 計的な差 はない。百貨店のサー ビス満足をしている顧客 は,月,
週,い ずれ にも数回利用 している。 それに対 し不満,不 明の顧客は,確 かに 「月に1度 以上」の回答
にパー セ ン トは高 い もの の,「週 に1度 以 上」,「年 に2度 以上 」,「あ ま り利 用 しない 」な どに も低 いが,
どの項 目にもほぼ同 じパーセン ト分散 して回答 している。
病院で は,満 足 より不満の方が高 いパーセン ト示 している。 そ して病院 を 「利用 しない」生活者 は
満足,不 満,不 明に関係 な くいない。特 に不満の回答者 は,「年に1度 以上」の利用 に高いパーセン ト
がみられ る。満足者は,ど ちらか と言 えば頻度 は ともか く,病 院 をよく利用 して要領 をよ く理解 して
一
い る,と 言 え る。
以上,業 種 により顧客満足の高いの は,百 貨店,つ いで銀行,病 院の順 が理解 された。
問題点2.4つ のサー ビス活動 レベルから検討 した顧客満足
データ処理 は,数 量化理論IIIに より,3大 サービス機関 それぞれ9要 因で満足,不 満,不 明の
3群判別 を行 った。 その結果,
銀行 は,解1の 寄与率は69.5%,で「銀行業務の処理」と 「店 内の雰囲気」,解2の 寄与率は30.5%
で 「行員の服装」「店 内の雰囲気」「行員の専門知識」「銀行業務の処理」で,解1の 要因のみで も判別
が可能である。
百貨店で は,解1は58.4%の寄与率で,「店員のマナー」「購入時待 ち時間」「店員の服装」「商 品の
豊 富 さ」 で あ る。 解2は41.6%で,「店 員 の服装 」 「商 品 の豊 富 さ」「店 内の雰 囲気 」 「店 員の マ ナー」
となっている。両解には,共 通する要因がみられ るが,両 解によ り判別 するのが好 ましい。
病院では,解1は66.7%の寄与率で,「診療待 ち時閥j「看護 婦のマナー」「医師への信頼性」である。
解2は,33.3%の寄与率で 「医師への信頼性」「病 院の規模 」「看護婦 のマナー」である。解1の みで
も3群 判別が可能である。
問題点3.顧 客満足 と有意なサービス要因 との関係
.各サ ー ビス機 関 で操作 した9要 因 ご とに,顧 客 の満足,不 満,不 明 のx2検 定 を行 った。そ の結 果,
特 に統計的に有意差 のみ られたクロス集計 のみ,検 討 された。
銀行 では,「銀行業務 と顧客満足」の関係か ら,満 足の顧客 は 「ふつ う程度の速度 による処理」に多
く,不 満の顧客は 「時 により,処 理の速度が異な る」と回答 してい る。「行員の服装 と顧客満足」では,
満足の顧客 は圧倒的に 「業務にて きした服装」 と回答 しているのに,不 満の顧客 は 「ユニ フォー李の
コンセプ トは曖昧 である」と評価 している。「行員 の専門知識 と顧客満足」の関係では,満 足の顧客 は
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「ふ つ うレベルの専門知識で良い」として,不 満は 「優秀 な行員,そ うでない行員 と種 々なレベルの行
員」の銀行 を妊 産ない。「店 内の雰囲気 と顧客満足」との関係では,満 足の顧客 は 「活気のある雰囲気 」
と 「静 かな雰囲気」 を望むのに対 し,不 満の顧客の方は 「冷たい雰囲気」 と 「静かな雰囲気」の両者
を選 択 して いる。
百貨店で は,「商品の豊富 さと顧客満足」か ら,満 足の顧客 は 「豊富である」また 「ふつ う程度」と
評価 している。ただ しこの場合の 「ふつ う」は,暗 黙に 「その程度揃 って当然」 と言う意識が働いて
いるように思われ る。不満の顧客 は 「ふつ う程度」が多いが,よ り豊富 にと言 った願望があるように
思われ る。「店員 のマナー と顧客満足 」は,満 足の顧客,不 満の顧客 とも 「ふつ う程度」に高いパーセ
ン トがみ られたが,し か し満足の顧客は 「感 じがよい」,不満の顧客は 「感 じが よくない」にパー セン
トが高い。「店員の服 装 と顧客満足」では,満 足,不 満 とも 「地味である」 に高い評価がみられ るが,
特に満足 の顧客 は 「セ ンスがある」に高い。
病院では,「待 ち時間 と患者の満足」は明確で,満 足 は「10分程 度待つ」に対 し,不 満の患者 は,「30
分以上待 たされる」 としている。「病状の説明 と患者 の満足」で は,満 足,不 満の患者 とも 「質問 する
と説明する」 に高いパーセ ン トがみ られ るが,特 に満足の患者 には 「納得のい く説明が ある」 と回答
している。 それに対 し,不 満の患者は 「ほ とん ど説明がない」と回答 している。「医師への信頼 と患者
の満足」では,満 足,不 満 とも 「ふつう程度」に高い回答 を しているが,満 足の患者は 「信頼で きる」
と回答 をしてい る。 なお満足の患者は 「信頼で きる」に,不 満の患者 より高い。む しろ不満 は 「信頼
で きな い」 とか,「わ か らない」 とい った項 目に も反 応 してい る。 「看護 婦 の マ ナー と患 者 の満足 」 の
問題 では,満 足 の患者 は 「非常 に親切 である」 としているのに,不 満の患者 は 「ふつう程度」 と回答
している。 また 「親切でない」と言 うパーセン トも高 い。「院内の雰囲気 と患者の満足」では,満 足の
患者は 「暖 かい」 と 「静かな」雰 囲気 と反応 しているの に対 し,不 満の患者 は 「静かな」 と 「暗い」
雰囲気 と反応 している。「医師の数 と患者 の満足」では,満 足の患者 は医師が 「1人」.と「5入以上」
に高 いパ ー セ ン トを示 してい るが,不 満 の 患者 は どの人 数 で あれ,高 いパ ー セ ン トを示 してい る。
ただ今回の調査で,調 査票 の回答肢 に 「ふつう程度」 としたカテゴ リーを,随 所 に使用 したが,こ
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